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Abstract: In th e process of tourism p roduct and service p roducing, part icipation tou rism projects are w elcom e by tourists. In existed literatures,
m ost of them focu s on exp loitation of part icipat ive p rojects and few con sid er w hat ou tcom esw e get from tou rists participation, not to see em p irical
f ind ings abou t it. Based on th e rich literatures, th is paper developed and tes ted an in teractivem od el to exam ine the relat ion sh ips of tourist part icipa
t ion, service qu ality, satisfaction, and loyalty w ith data from a qu est ionna ire survey ofW uyim oun tain sight- see ing tourists. The results reveal that
tourist participation does a d irect effect to service qua lity, sat isfact ion and w ord - of- m ou th, bu t does n ot inf luen ce inten tion to revis it and search
for alternative d irect ly. Service quality has a direct ly posit ive effect to sat isfaction and search for alternat ive, sat isfact ion has a s ign ifican tly d irect ly
pos it ive effect to intent ion to revis it, w ord- of- mouth and search for alternat ive. S imu ltaneou sly, w e find th ere is a p rogressive relat ion sh ip be
tw een inten tion to revisit and w ord- of- mouth of cus tom er loyalty. D iscuss ion and im pl icat ion s are provid ed based on the research resu lts.





外出旅游已不再是 走马观花 、上车睡觉, 下车
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后不一致 ( disconfirm ation)的综合结果, 这种 期


















尽一致。Zeitham ,l Berry与 Parasuram an( 1996)认
为好的顾客行为倾向是通过服务人员的能力展现
来获得顾客,达到: ( 1)积极的评论; ( 2)向其他顾





客忠诚 ( Baker& C romp ton, 2000; Oh, 1999)
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满意度 ( B aker& Crom pton, 2000 ; Anderson et a.l ,
1994)














的 先 行 变 量 ( Spreng et a.l , 1996; Tam,
2000)
[ 25 ~ 26]










中顾客满 意的一个重要结果变量 ( e. g. ,




















直接前因变量 (Cronin et a.l , 2000)
[ 31]
,顾客满意被认
为对口碑宣传具有直接影响 ( Brown et a.l, 2005; For
ness et a.l, 1996; Ranaw eera& Prabhu, 2003 )
[ 32 ~ 34 ]
。






































H utch inson等 ( 2009)量表
[ 37]
, 以及 Sm ith、Kendall
和 H ullin( 1969)提出的 M SQ量表;旅游者忠诚在






















处。本次调查共发放问卷 400份, 回收问卷 361
份, 回收率为 90. 25%, 其中有效问卷 314份, 有




从性别看, 比例均衡; 从年龄看, 以 24 ~ 44岁为




本文主要采用 SPSS15. 0和 AMOS7. 0软件进
行分析。主要分析方法包括: ( 1)采用 C ronbach
系数考察变量测量题项的内部一致性; ( 2)验证








通过 C ronbach a lpha值来反映。采用统计软件
SPSS15. 0进行信度分析, 显示本次调查问卷的总








们进行验证性因子分析 ( Confirm atory Factor A na l
ysis, CFA )。
使用 Am os7. 0软件构建测量模型 A, 各种拟
合指标见表 3中模型 A的拟合指数。
模型拟合优度检验: 从模型 A的拟合指数可
知, 的值为 1. 476, 小于 2, RM SEA的值为 0. 040,
小于 0. 05, GFI, AGFI, CFI, NFI, IFI, TL I的值均大
于 0. 9,说明模型 A拟合很好, 是一个完全可以接
受的模型。
信度检验:一般认为, 组合信度大于 0. 7时,
说明各题项对其构念测量的信度较高 ( Fornell
and Larcker, 1981)。从表 1可知, 各潜变量的组
合信度在 0. 672~ 0. 942之间, 除旅游者参与组合
信度小于 0. 7外, 其余均大于 0. 7的标准,同时,各
潜变量的 C ronbach a lpha值在 0. 672~ 0. 942之间,
充分说明本次调查的变量有较高的信度。
聚合效度检验: 聚合效度主要考察各题项对
其构念的贡献, 一般认为, 载荷大于 0. 4, 且 T检
验值较大, 在 P值为 0. 01的水平下显著, 平均提
取方差 ( AVE )大于 0. 5时, 聚合信度较好 ( Ander
son and Gerbing, 1988)。从表 1可知,题项的载荷
在 0. 428~ 0. 951之间, 大于 0. 4的标准, T值从
7. 023~ 22. 333, 在 P﹤ 0. 001的水平下均显著,
提取方差 ( AVE )除旅游者参与变量为 0. 483, 小
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( AVE )大于 0. 5, 潜变量之间的相关系数的平方
小于平均提取方差时, 区分效度即满足 ( Chin,
1998)。从表 2可知, 模型 A中的各潜变量的相
关系数在 0 170 ~ 0 795之间, 平均提取方差在






表 1 验证性因子分析结果 ( CFA )
潜变量 观测变量 标准化载荷 T值 组合信度 A lpha
旅游者参与 ( TP)
CP1: 在本次武夷山旅游前,您进行了多方权衡和相关思考。 0. 443 7. 286 0. 674 0. 672
CP2: 在服务过程中,您积极配合服务人员工作。 0. 732 12. 783
CP3: 在对服务不满时,您会进行投诉。 0. 428 7. 023
CP4: 您愿意参加武夷山旅游需求的调查活动。 0. 719 12. 717
服务质量 ( SQ )
SQ1: 服务人员非常友好和有礼貌。 0. 793 16. 317 0. 840 0. 837
SQ2: 服务人员能提供快捷的服务。 0. 835 17. 632
SQ3: 服务人员对提供的产品和服务非常了解和熟悉。 0. 742 14. 825
SQ4: 服务人员非常专业化,并能给您信心。 0. 801 16. 562
SQ5: 服务人员能随时提供帮助。 0. 759 15. 315
旅游者满意 ( TS)
TS1: 总体来说,您对本次武夷山旅游还是非常满意的。 0. 857 18. 421 0. 884 0. 884
TS2: 与预期相比,您对本次武夷山旅游各方面还是满意的。 0. 836 17. 741
TS3: 与理想的状况相比,您对本次武夷山旅游还是满意的。 0. 849 18. 172
重游倾向 ( IR )
IR1: 您有下次重游武夷山的意愿。 0. 877 19. 505 0. 953 0. 942
IR2: 您非常可能下次再来武夷山旅游消费。 0. 951 22. 333
IR3: 您非常可能再次进行武夷山旅游消费。 0. 929 21. 427
口碑宣传 (W O )
WO1: 您将向其他人正面宣传武夷山。 0. 851 18. 398 0. 912 0. 912
WO2: 您非常愿意向其他旅游者推荐武夷山。 0. 941 21. 709
WO3: 您将会向有旅游计划的人员推荐武夷山。 0. 847 18. 262
寻找替旅游地 ( SA )
SA1: 您将努力寻找一个替代性的遗产旅游地。 0. 871 18. 872 0. 908 0. 897
SA2: 您将不断寻找替代性的遗产旅游地。 0. 934 21. 064
SA3: 您将不断向其他人打听其他遗产旅游地。 0. 820 17. 242
表 2 相关系数及平均提取方差
旅游者参与 服务质量 旅游者满意 重游倾向 口碑宣传 寻找替代旅游地
旅游者参与 0. 483
服务质量 0. 654 0. 618
旅游者满意 0. 659 0. 754 0. 718
重游倾向 0. 342 0. 387 0. 529 0. 845
口碑宣传 0. 594 0. 610 0. 795 0. 540 0. 776
寻找替代旅游地 0. 370 0. 405 0. 430 0. 170 0. 399 0. 768
注:对角线上为各潜变量平均提取方差 ( AVE) ,对角线下位各潜变量之间的相关系数。
表 3 模型拟合指数
x 2 /df RM SEA GFI AGFI CF I NF I IF I TL I
模型 A 1. 476 0. 039 0. 925 0. 901 0. 981 0. 945 0. 982 0. 978
模型 B 1. 481 0. 039 0. 925 0. 901 0. 981 0. 945 0. 981 0. 977













量、旅游者满意都有显著影响, 即假设 H 1a、H 1b
都得到了验证;服务质量对旅游者满意有显著的
影响,即假设 H 2a得到了验证; 旅游者满意对重






的影响都不显著, 即假设 H 1c、H 1d、H 1e、H 2b、




假设 变量之间关系 路径名称 标准化路径系数 T值 标准误 假设检验结果
H 1a 旅游者参与 服务质量 21 0. 825 6. 101 0. 166 支持
H 1b 旅游者参与 旅游者满意 31 0. 343 3. 398 0. 136 支持
H 1c 旅游者参与 重游倾向 41 - 0. 196 - 0. 074 0. 200 拒绝
H 1d 旅游者参与 口碑宣传 51 - 0. 061 1. 743 0. 124 拒绝
H 1e 旅游者参与 寻找替代旅游地 61 - 0. 140 0. 994 0. 175 拒绝
H 2a 服务质量 旅游者满意 32 0. 554 7. 404 0. 079 支持
H 2b 服务质量 重游倾向 42 0. 123 - 0. 263 0. 135 拒绝
H 2c 服务质量 口碑宣传 52 0. 176 - 0. 253 0. 082 拒绝
H 2d 服务质量 寻找替代旅游地 62 - 0. 022 1. 463 0. 116 拒绝
H 3a 旅游者满意 重游倾向 43 0. 860 5. 240 0. 136 支持
H 3b 旅游者满意 口碑宣传 53 0. 375 6. 910 0. 093 支持
H 3c 旅游者满意 寻找替代旅游地 63 - 0. 383 0. 973 0. 149 拒绝
H 4 重游倾向 口碑宣传 54 0. 489 3. 357 0. 039 支持
H 5 口碑宣传 寻找替代旅游地 65 0. 090 1. 268 0. 111 拒绝
图 2 修正模型
注:图中虚线表示该路径不显著; * 表示在 P﹤ 0. 1下显
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能力。其中,模型对口碑宣传变量的解释方差达
66. 2% ,旅游者满意被解释方差也达 61. 5% , 服












的路径系数高达 0. 655, 模型解释了服务质量的
42. 8% 的 方 差。该 结 论与 Bow en& Schne ider
( 1985 )
[ 18]










意的路径系数为 0. 294, 模型解释了旅游者满意
的 61. 5%的方差。这证实了旅游体验、参与项目
的 重 要 性。 该 结 论 与 Bow en& Schne ider
( 1985 )
[ 18]

























0. 559、0. 180, 旅游者满意度对旅游者忠诚的三
个维度均有显著直接正向影响,路径系数分别为






















































市场营销领域中得到了广泛认同, 即 企业 80%
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